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Señores miembros del Jurado: 
 
El presente estudio tiene el propósito dar a conocer la investigación 
sobre Expectativas y Percepciones de la Calidad de Atención en Usuarios 
Externos en el servicio de Medicina del Hospital Nacional Hipólito Unanue, 
Lima 2014 
Por ello se buscó demostrar la relación entre las variables de estudio, en 
cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
Vallejo para obtener el grado académico de Magister en Gestión Pública,  
La investigación presentó como propósito determinar la influencia de la 
calidad de servicio en la satisfacción del usuario externo en el servicio de 
Medicina del Hospital Nacional Hipólito Unanue, Lima. 
El estudio está compuesto por siete capítulos que constan de la 
siguiente manera, en el primer capítulo presenta la introducción, en el segundo 
capítulo expone el marco metodológico, en el tercer capítulo presenta los 
resultados, en el cuarto capítulo expone la discusión, en el quinto capítulo se 
expone las conclusiones, en el sexto capítulo las sugerencias y en el sétimo 
capítulo las referencias bibliográficas. 
Señores miembros del jurado esperamos que esta investigación sea 
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La investigación presentó como propósito determinar las expectativas y 
percepciones de la calidad de atención en usuarios externos en el servicio de 
Medicina del Hospital Nacional Hipólito Unanue, Lima 2014. 
 
Dicho estudio empleo la metodología descriptiva de diseño no 
experimental, transversal. La población estuvo constituida por los usuarios del 
Servicio de Medicina del Hospital Nacional Hipólito Unanue. Se utilizó el 
muestreo probabilístico. Para construir, validar y demostrar la confiabilidad de 
los instrumentos se ha considerado la validez de contenido, mediante la 
Técnica de Opinión de Expertos y su instrumento es el informe de juicio de 
Expertos de las variables de estudio; se utilizó la técnica de la encuesta y su 
instrumento el cuestionario, con preguntas tipo Escala de Likert. Para la 
confiabilidad de los instrumentos se usó Alpha de Cronbach. Las encuestas 
nos permitieron determinar la relación entre la gestión de la calidad y el 
desempeño organizativo en las instituciones educativas. Una aproximación 
desde la perspectiva docente. 
 
Concluyéndose que la calidad de servicio influye positivamente en la 
satisfacción del usuario externo en el servicio de Medicina del Hospital 
Nacional Hipólito Unanue, Lima. 
 
 







The research presented intended to determine expectations and perceptions of 
quality of care in external users in the service of Medicine Hipólito Unanue 
National Hospital, Lima 2014.  
 
This study use descriptive methodology not experimental, cross-sectional 
design. The population consisted of users of the Service of Medicine of the 
National Hospital Hipólito Unanue. Probability sampling was used. To build, 
validate the reliability of the instrument was considered the content validity by 
the Technical Expert Opinion and his instrument is the report of judgment 
Expert study variables; technical survey and instrument the questionnaire, with 
questions Likert Scale was used. For instrument reliability Cronbach Alpha was 
used. The surveys allowed us to determine the relationship between quality 
management and organizational performance in educational institutions. An 
approach from the teaching perspective.  
 
Concluding that service quality positively influences external user 
satisfaction in the service of Medicine Hipólito Unanue National Hospital, Lima. 
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